© 2017 ServiceValue GmbH

\C/ ServiceValue

ServiceAtlas
Lebensversicherer 2017

Wettbewerbsanalyse zur
Kundenorientierung

Mit Detail-Auswertungen fur |7 Lebensversicherer

Studienflyer und Bestellformular

www.ServiceValue.de



Studienflyer — ServiceAtlas Lebensversicherer 2017 Value

Studiensteckbrief

Studienkonzept
Erhebungsmethode
Erhebungszeitraum

Stichprobe

Auswertung

Gesamtumfang

© 2017 ServiceValue GmbH

ServiceValue GmbH
Online-Befragung
Oktober 2017

n = 1.233 Kunden mit insgesamt 1.775 Urteilen; Bewertung von bis zu zwei Unternehmen, bei denen die
Befragten mindestens eines der folgenden Produkte abgeschlossen haben:

Kapitallebensversicherung, Risikolebensversicherung, Berufsunfahigkeitsversicherung, Staatlich geforderte
Rente (Riester-Rente, Basisrente), Private Rentenversicherung oder Betriebliche Altersvorsorge

Umfassende Darstellung der Gesamtergebnisse

Detailergebnisse fur 17 Lebensversicherer

* AachenMiinchener * Ndurnberger

° Allianz * Provinzial NordWest

* Alte Leipziger ° R+V

° AXA ® SV SparkassenVersicherung

* CosmosDirekt ® Versicherungskammer Bayern
* Debeka *  Wiirttembergische

°* ERGO °*  WWK Lebensversicherung

* Generali * Zurich

° HDI

124 Seiten Chart-Berichtsband (PDF)
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Studiendesign

Gesamtaussagen
Kundenbindung

Produkte

Kundenberatung

Kundenservice

Preis-Leistungs-Verhiltnis
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Gesamtzufriedenheit
Kundenorientierung
Ruf und Image

Emotionale Bindung
Loyalitat
Weiterempfehlungsbereitschaft

Produktauswahl und -alternativen
Transparenz der Produkte und Tarife
Angebots- und Vertragsunterlagen
Produktqualitat

Flexibilitat und Passgenauigkeit der Produkte

Fachliche Kompetenz der Mitarbeiter

Soziale Kompetenz der Mitarbeiter
Verstandlichkeit der Beratung

Berucksichtigung der individuellen Lebenssituation
Vollstandigkeit der Beratung

Erreichbarkeit von Mitarbeitern
Reaktionszeit bei Fragen und Anliegen
Qualitat der Anliegenbearbeitung
RegelmaBige Informationen

Umgang mit Beschwerden / Reklamationen

Preis-Leistungs-Verhaltnis
Kostentransparenz

Value
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Leistungskategorien und Bewertungskriterien

* Produktauswahl und -alternativen * Fachliche Kompetenz der Mitarbeiter

® Transparenz der Produkte und Tarife * Soziale Kompetenz der Mitarbeiter

° Angebots- und Vertragsunterlagen * Verstandlichkeit der Beratung

*  Produktqualitat ° Beriicksichtigung der individuellen Lebenssituation
* Flexibilitat und Passgenauigkeit der Produkte ° Vollstandigkeit der Beratung

® Erreichbarkeit von Mitarbeitern ® Preis-Leistungs-Verhiltnis

* Reaktionszeit bei Fragen und Anliegen * Kosten- und Leistungstransparenz
° Qualitit der Anliegenbearbeitung

* RegelmaBige Informationen

* Umgang mit Beschwerden / Reklamationen

© 2017 ServiceValue GmbH 4
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Auszeichnung Lebensversicherer (I)

GESAMT

sehr gut|CosmosDirekt
sehr gut[R+V

sehr gut[SV SparkassenVersicherung

Produkte Kundenberatung
sehr gut|CosmosDirekt sehr gut|R+V

sehr gut sehr gut|SV SparkassenVersicherung
sehr gut|Provinzial NordWest AachenMunchener

sehr gut|AachenMiinchener gut  Allianz

sehr gut| AXA
sehr gut|Allianz

sehr gut|Provinzial NordWest sehr gut gut  Wiirttembergische
sehr gut|WWK Lebensversicherung gut  Versicherungskammer Bayern gut  Versicherungskammer Bayern
gut  Wirttembergische gut  Debeka gut  AXA
gut  Debeka gut  Wiirttembergische gut WMWK Lebensversicherung
gut  AachenMiinchener gut R+V Zurich
gut  Versicherungskammer Bayern gut SV SparkassenVersicherung Debeka
Zurich gut  Alte Leipziger CosmosDirekt
ERGO Zurich Nurnberger
Alte Leipziger HDI ERGO
HDI ERGO HDI
Nurnberger Nirnberger Alte Leipziger
Generali Generali Generali

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum iiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2017 ServiceValue GmbH
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Auszeichnung Lebensversicherer (ll)

Preis-Leistungs-Verhiltnis
sehr gut|SV SparkassenVersicherung i

|
gt RV

Provinzial NordWest gut  AXA

gut  WWK Lebensversicherung SV SparkassenVersicherung
gut  Wirttembergische Alte Leipziger
gut  AachenMiinchener Provinzial NordWest
gut  Versicherungskammer Bayern Versicherungskammer Bayern
Debeka Zurich
Zurich ERGO
ERGO Allianz
HDI HDI
Alte Leipziger Nirnberger
Generali AachenMunchener
Niirnberger Generali

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,»gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum iiber dem Durchschnitt der mit ,,gut bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2017 ServiceValue GmbH
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Informationen werden anschaulich aufbereitet ...
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Kundenbindungstreiber
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Relevanzanalyse zur Ermittlung der Kundenbindungstreiber
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Serviceprofil im Marktvergleich
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Handlungs-Relevanz-Matrix
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Anonymisierte Musterfolien

... und liefern Antworten auf lhre Fragen. Im Folgenden finden Sie einige Beispiele.
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lhre Fragen — unsere Antworten (l)

ServiceValue

* Welche Starken und Schwachen weisen die
einzelnen Anbieter auf?

Handlungs-Relevanz-Matrix

* Auf welche Handlungsfelder sollten die einzelnen
== Anbieter hohe Aufmerksamkeit in der
S . Optimierung richten?

= Klare Handlungsorientierung durch Handlungs-
Relevanz-Matrix fir jeden Anbieter

* Bei welchen Service- und Leistungsattributen ist ein
Serviceprofi im Markivergleich Anbieter besser / schlechter als der Gesamtmarkt?

= Leistungsprofil im Marktvergleich fir jeden Anbieter

© 2017 ServiceValue GmbH

ServiceValue
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lhre Fragen — unsere Antworten (ll)
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Leistungsmerkmal

N
g F e s
B
111

i
i
!
H
i

(_/ ServiceValue

Kundenbindungstreiber
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* Welcher Wettbewerber schneidet bei welchem
Leistungsmerkmal besser oder schlechter ab?

= Darstellung aller Leistungsmerkmale mit Ranking
der Anbieter

* Welche Leistungen haben die hochste Bedeutung
fur die Kundenbindung?

= Kundenbindung als Key Performance Indicator der
Dimensionen Emotionale Bindung, Loyalitat und
Weiterempfehlung

=> Relevanzanalytische Berechnung und Darstellung
fur jeden Anbieter
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Disclaimer: Die ServiceValue GmbH macht darauf aufmerksam, dass die Ergebnisse der Studie mit hochster Sorgfalt auf der Basis von KundenauBerungen ermittelt
wurden. Dennoch sind die Ergebnisse keine unumstoBliche Tatsache oder sollten als alleinige Empfehlung verstanden werden, einzelne Geschaftsaktivititen zu
initiieren oder aufzugeben.

Diese Studie ist einschlieBlich aller Bestandteile urheberrechtlich geschiitzt. Eine Weitergabe an Dritte, z.B. eine Tochtergesellschaft, oder mit dem Studien-
bezieher in wirtschaftlicher Beziehung stehende Dritte, ist nicht gestattet. Verwertungen, die nicht ausdriicklich gemaB den Bestimmungen des Urheberrechts
zugelassen sind, bediirfen der vorherigen schriftlichen Zustimmung der Herausgeber. Insbesondere gilt dies fiir Bearbeitungen, Vervielfiltigungen, Ubersetzungen,
die elektronische Speicherung und Verarbeitung sowie die Verwendung im Rahmen von Unternehmensanalysen und -bewertungen (Ratings/Zertifizierungen) oder
Beratungsleistungen durch Dritte, die nicht der ServiceValue GmbH oder mit ihr verbundenen Unternehmen angehoren.
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